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Rad prikazuje temelje i razrađuje pojam internet trgovine, njezina obilježja, povijest i 
proces planiranja. U tom kontekstu spominje se i sigurnost, profitabilnost, 
konkurentnost te uspješnost internet trgovine. Spominju se i vrste elektroničkog 
poslovanja, načini plaćanja, kao i prednosti te nedostaci same internet trgovine. 
Razrađuje se ukratko i internet trgovina u Republici Hrvatskoj, a spominju se i primjeri 
internet trgovina koje postoje u Republici Hrvatskoj. Internet trgovina bilježi rast u 
Republici Hrvatskoj, a njezinu rastu pridonijelo je i Ministarstvo gospodarstva izdavši 
letak o prodaji i kupovini proizvoda i usluga u Republici Hrvatskoj putem interneta. 
U sklopu rada provedeno je istraživanje s ciljem utvrđivanja mišljenja ljudi o internet 
trgovini i utvrđivanje razine upoznatosti ciljane skupine potrošača o mogućnostima 
kupnje i prodaje proizvoda i usluga putem interneta. Rezultati istraživanja pokazali su 
koliko je stanovništvo Republike Hrvatske zainteresirano za takav moderan oblik 
trgovine, kupuje li na taj način, što zapravo kupuje, kako plaća, što ga motivira na 
kupnju. Ispitanici koji su kupovali u internet trgovinama donekle su zadovoljni 
pruženom uslugu, a među najvažnijim smatraju se kvaliteta i cijena proizvoda i usluga. 
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1. UVOD 
U ovom završnom radu proučava se internet trgovina koja se sve više pojavljuje u 
svijetu, ali, također, i u Republici Hrvatskoj. Na samom početku objašnjeno je što 
zapravo znači internet trgovina te su navedene neke njezine definicije. Najjednostavnije 
je internet trgovinu poistovjetiti s tradicionalnom, klasičnom trgovinom, a jedina na prvi 
pogled vidljiva razlika je da se ona odvija putem interneta, odnosno indirektno, dok se 
klasična odvija direktno.  
Prvi dio rada odnosi se na općenite i osnovne podatke o internet trgovini; na njezinu 
povijest i planiranje. Nakon toga govori se o sigurnosti, konkurentnosti i profitabilnosti 
internet trgovine, a kasnije o načinima plaćanja, kao i o prednostima i nedostacima koje 
takva trgovina donosi. Rad obuhvaća i informacije o tome kako doći do uspješne 
internet trgovine, a navedeno je i nekoliko elemenata koje je potrebno osigurati kako bi 
ona zaista bila uspješna. 
U Republici Hrvatskoj internet trgovina pojavljuje se, razvija i raste velikom brzinom, a 
to je prikazano u drugom dijelu ovog završnog rada. Rad daje pregled podataka koje je 
na svojim stranicama objavilo Ministarstvo gospodarstva, a koji govore o prodaji i 
kupovini proizvoda i usluga putem interneta. Na samom kraju ovog dijela rada 
navedeno je nekoliko primjera internet trgovina. 
Posljednji dio završnog rada obilježava istraživanje koje je provedeno na uzorku od 60 
osoba koje se koriste društvenim mrežama, među kojima je najpopularnija Facebook. 
Na temelju tog istraživanja prikupljeni su podaci o mišljenju ljudi o internet trgovini.  
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2. INTERNET TRGOVINA 
Internet trgovina danas je jedna od najuspješnijih oblika trgovine. Zahvaljujući 
internetu, ovakav je tip trgovine postao iznimno popularan. U skoro vrijeme bit će 
najnormalnija stvar da ljudi koriste internet zbog vlastita obrazovanja i zdravlja, zabave, 
kupovine, ali isto tako i zbog zarađivanja za vlastiti život. Ovom se tematikom bave 
autori iz različitih dijelova svijeta i svaki od njih ima svoju definiciju internet trgovine, 
koja naposljetku rezultira istim završetkom. Jedna od najpopularnijih definicija jest ona 
koju je napisao Panian (2000) koji je internet trgovinu definirao kao "proces kupnje, 
prodaje ili razmjene proizvoda, usluga ili informacija putem javno dostupne računalne 
mreže, interneta, a nudi veliko smanjenje troškova i vremena transakcija". Malo duža 
verzija definicije internet trgovine glasi ovako: "Elektronička trgovina predstavlja 
razmjenu poslovnih informacija, održavanje poslovnih odnosa i obavljanje poslovnih 
transakcija putem telekomunikacijskih mreža. Nju čine sve komercijalne transakcije 
koje se odvijaju putem otvorenih mreža. Ona uključuje obradu i razmjenu digitaliziranih 
podataka, uključujući tekst, zvuk i slike, između pravnih osoba te razmjenu između 
poduzeća i krajnjih potrošača" (Bezić i sur., 2009). Valja spomenuti da je internet 
trgovina jedan od oblika organizacije poslovanja u kojem se primjenjuje informatička i 
internetska tehnologija. "Elektronska trgovina je kupovina ili prodaja proizvoda ili 
usluga preko interneta" (Jevtović, 2014) te je ona jedna od najkraćih, ali i doslovno 
svima razumljivih definicija internet trgovine. Ona također podrazumijeva prijenos 
novčanih sredstava elektroničkim putem, marketing i promociju internetskih stranica. 
Postoji nekoliko karakteristika internet trgovine, a to su (Vasić i sur., 2011): 
1. Globalna akcija; 
2. Univerzalni standardi; 
3. Interaktivnost; 
4. Informacijska gustoća; 
5. Personalizacija. 
Globalna akcija pruža mogućnost kupnje korisnicima interneta bez obzira na 
nacionalne, geografske i teritorijalne granice. S obzirom na to da se iz godine u godinu 
povećava broj korisnika interneta, proporcionalno tome povećava se i sama prodaja, 
odnosno kupovina putem interneta. S druge strane, univerzalni standardi donose 
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smanjenje troškova poslovanja, bez obzira na dio svijeta. Takvi standardi donose 
univerzalnu cijenu koju prodavatelji plaćaju kako bi slobodno izašli na tržište sa svojim 
proizvodima ili uslugama. Između ostalog, smanjuje se vrijeme uloženo u pretragu 
tržišta, odnosno napor koji je uložen kako bi kupac pronašao potencijalni proizvod ili 
uslugu na tržištu. Univerzalni standardi, koji se pojavljuju na svjetskom internet tržištu, 
prikazuju opis i cijenu proizvoda ili usluga, pa time postaje sasvim jednostavno, brzo i 
jeftino pronaći najpovoljniji potencijalni proizvod ili uslugu. Interaktivnost, odnosno 
međusobna komunikacija između kupaca i prodavatelja je poželjna jer doprinosi 
uspješnijem dogovoru između tih dviju strana. Informacijska gustoća je karakteristika 
koja uključuje ukupnu kvalitetu i količinu dostupnih informacija. Internet uvelike 
doprinosi gustoći samih informacija na internetskom tržištu te utječe na dostupnost i 
vjerodostojnost informacija čime ih čini značajnima. Kako kupci imaju veliku količinu 
dostupnih informacija, prodavatelji koji prodaju putem interneta također očekuju 
povećanje informacija o kupcima. Personalizacija podrazumijeva kreiranje marketinških 
poruka. Takve poruke temelje se na prethodno prikupljenim podacima kupaca koji su 
ranije kupovali te su one na osnovu toga prilagođene potencijalnim kupcima (Vasić i 
sur., 2011). Godine 2000. dolazi do totalne eksplozije internet prodaje, a time i internet 
trgovine (Dautov, 2013). 
2.1. Povijest internet trgovine u svijetu 
Prema podacima koji su prikupljeni istraživanjem VeriSigna, došlo se do saznanja da je 
prva internet trgovina započela s radom 11. kolovoza 1994. godine, kada je pomoću 
NetMarketa, projekta jedne grupe studenata Swarthmore Collegea u Nashui, prodan 
njihov predmet putem interneta. Taj je predmet bio prvi koji se prodao na takav način. 
Predmet koji je poznat gotovo svima koji su se barem kratko bavili počecima internet 
trgovine bio je CD engleskog pjevača Stinga "Ten Summoner's". Pierre Omidyar izradio 
je 1995. godine web stranicu originalno nazvanu "AuctionWeb" te je na njoj objavio da 
na aukciju stavlja pokvareni laser. Nije očekivao da će uopće prodati laser, ali, na 
njegovo iznenađenje, laser je postigao cijenu od 14,83 američkih dolara (Hodžić, 2012). 
Godine 1996. Amazon.com među prvima je prodavao knjige putem interneta. To je 
tvrtka koja je danas jedna od najuspješnijih internet trgovina na svjetskom tržištu. 
Nedugo zatim, 1998. godine, nastao je eBay (skraćeno od EchoBay). Ubrzo nakon toga, 
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razvojem tehnologije, postao je veoma poznat diljem svijeta. Američka banka Stanford 
Federal Credit Union, prva je banka koja je svojim korisnicima ponudila mogućnost 
kupovine putem interneta. U to vrijeme bilo je potrebno steći veliko povjerenje kupaca, 
ali i riješiti problem njihove sigurnosti. Lanac brze hrane Pizza Hut također je pokrenuo 
svoj posao pomoću interneta s mogućnošću naručivanja i kupovanja raznovrsnih jela i 
pića. Netscape je uveo SSL enkripciju za online prijenos podataka, što je zapravo bio 
veoma važan čimbenik za sigurnu kupovinu putem interneta. Nakon tih prvih uspješnih 
pokušaja pokretanja internet trgovina, nastao je "val" pokretanja ovog tipa trgovine 
(Jug, 2014). 
2.2. Planiranje internet trgovine 
Osnovni koraci pri planiranju internet trgovine veoma su bitni za menadžere mnogih 
tvrtki koji razmišljaju o pokretanju takozvane virtualne trgovine. Prilikom planiranja 
virtualne internet trgovine potrebno je proći proces od svih 6 koraka 
(http://www.seminarski-diplomski.co.rs/INTERNET-WEB/InternetTrgovina.html): 
1. Donošenje odluke i rokova o uspostavljanju virtualne trgovine; 
2. Izbor asortimana proizvoda i usluga; 
3. Izbor načina plaćanja u virtualnoj trgovini i organizacija distribucije proizvoda; 
4. Registracija domene i otvaranje web mjesta; 
5. Kreiranje web stranica za virtualnu trgovinu; 
6. Plan održavanja i promocija virtualne trgovine. 
Prvi i osnovni korak jest donošenje odluke koja mora biti posljedica analize i dobrog 
promišljanja ciljeva koji se želi ostvariti. Pojavljivanje neke tvrtke na internetu samo po 
sebi je dovoljno i donosi mnoge koristi u poslovanju, ali i poboljšanju poslovnih 
rezultata. Ta je tvrdnja, nažalost, neistinita. Važno je izabrati asortiman proizvoda i 
usluga, ali i način njihova plaćanja. Pokretanje internet trgovine izgleda veoma 
jednostavno, međutim, to u stvarnosti nije tako. Tom prilikom potrebno je zakupiti 
mjesto na internetu, ali i registrirati domenu, o kojoj će u nastavku biti više riječi. Web 
stranica mora biti informativna, atraktivna, originalna i nedvosmislena. Kreiranje web 
stranice veoma je važno u procesu kreiranja internet trgovine pa je prilikom njezine 
izrade potrebno angažirati cijeli niz stručnjaka ili informatičku tvrtku s kojom se 
potpisuje i ugovor o održavanju, ali i tehničkoj podršci stranice. Iznimno kvalitetan plan 
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marketinga, a isto tako i kvalitetna promocija, osigurat će posjećenost internet trgovine. 
Do profita, odnosno željene prodaje proizvoda ili usluga, može doći zbog izbora 
odgovarajuće marketinške strategije. 
2.3. Konkurentnost, sigurnost i profitabilnost internet trgovine 
Internet trgovina omogućuje svojim tvrtkama mogućnost da budu što konkurentnije na 
svjetskom tržištu. Iznimno je velik broj tvrtki koje koriste tehnologiju za podizanje 
svojih usluga na svakom nivou nudeći kupcima detaljne informacije o proizvodima ili 
uslugama te informacije o upotrebi istih. Pomoću komunikacije preko interneta tvrtke 
mogu prikupljati detaljne informacije o potrebama svih kupaca, odnosno svakog kupca 
pojedinačno te automatski prilagođavati svoje proizvode i usluge kako bi zadovoljili 
svoje kupce i njihove potrebe. Konkurentnost se također potiče smanjenjem broja 
dobavljača pa se sve više proizvoda isporučuje direktno od prodavatelja do kupca. Za 
poslovnu transakciju koju obavlja čovjek potrebno je izdvojiti više novaca nego za 
elektroničke transakcije pa se tu javlja smanjivanje troškova za internet trgovine. 
Internet trgovina može u kratkom roku na tržište staviti nove proizvode i usluge 
(http://www.maturskiradovi.net/cr/citaonica/prednosti-i-nedostaci-elektronske-
trgovine). 
Sigurnost kupovine na internetu od velike je važnosti za svakoga kupca. Naime, mnogo 
je korisnika interneta koji bi se ponekad odlučili za kupovinu nekog proizvoda ili 
usluge, međutim, ono što ih odvrati od takve kupovine zasigurno je njihovo 
nepoznavanje područja interneta. Nikako nije potrebno odustati od kupovine 
internetom, već je potrebno saznati koje su stranice sigurne i zadovoljavaju kriterije 
kupaca. Ne može se reći da se krađe identiteta, podataka i slično dešavaju samo putem 
interneta; do toga može doći i bez korištenja interneta. Ipak, važno je spomenuti kako se 
krađe osobnih podataka i brojeva kartica češće događaju korištenjem interneta 
(http://www.seminarski-diplomski.co.rs/INTERNET-WEB/InternetTrgovina.html). 
Postoje i neki načini kako se može zaštiti prilikom kupovine internetom, a koje je izdala 
Hrvatska poštanska banka (http://www.vecernji.hr/hpb-studentskidvogled/kupovina-na-
internetu-odsad-bez-straha-564757): 
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 Čuvati svoje osobne podatke i brojeve kartica za sebe, ne ih slati e-mailom ili 
javno objavljivati. Posebno povjerljiv podatak je broj kartice i sigurnosni kod 
na poleđini iste. 
 Birati samo ovlaštene internetske stranice za kupovinu. Informirati se o 
online trgovini koja se posjećuje, saznati iskustva drugih i biti oprezan ako 
ste prvi puta u toj trgovini. Povjerenje u online trgovinu je ključan početni 
faktor za vašu sigurnost. 
 Dati samo nužne osobne podatke koji se traže. 
 Prije unošenja osjetljivih podataka provjeriti nalazi li se u desnom donjem 
uglu stranice znak lokota kako biste bili sigurni da je stranica u sigurnom 
načinu rada. 
 Prilikom plaćanja zatvoriti sve "prozore" osim onoga na kojem se provodi 
plaćanje. 
 Zaštiti računalo antivirusnim programima. 
 Pratiti transakcije. Odmah po primitku pregledati potvrde o narudžbi, 
obavijesti o transakcijama učinjenima kreditnim karticama i bankovnim 
transakcijama. U slučaju nepravilnosti odmah obavijestiti banku izdavatelja 
kartice. 
 Izbjegavati slanje ili dostavljanje osobnih financijskih podataka putem 
elektroničke pošte. 
 Ne odgovarati na bilo kakve sumnjive poruke, uključujući elektroničku 
poštu, SMS poruke ili telefonske pozive putem kojih se traže osobni ili 
bankovni podaci te u takvim slučajevima odmah obavijestiti banku 
izdavatelja. 
 Čitati uvjete korištenja prodajnog mjesta (najčešće su navedeni kao Terms 
and Conditions). 
Važno je spomenuti kako je internet trgovina danas zapravo jedan od sigurnijih načina 
kupovine. Plaćanje internetom je zapravo nešto što zahtjeva veliku pažnju i sigurnost. 
Kada dođe do razmjene osobnih podataka i podataka kartice, oni moraju biti zaštićeni 
kako bi se izbjegla njihova krađa i zlouporaba. Podaci se do web browsera za tu svrhu 
prenose putem https protokola koji kriptira podatke na mreži, dok je informacijski 
protokol za razmjenu web stranica na internetu http (Ždralović, 2015). Ovom prilikom 
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potrebno je definirati i kriptiranje podataka. To je način da se originalna, čitljiva poruka 
pretvori u niz nečitljivih znakova kako bi se zaštićena prenijela do primatelja, a on je 
zapravo jedini koji zna pročitati originalnu poruku koju šalje druga strana. Osoba koja 
prati podatke na mreži iz nekriptirane poruke može saznati ono što ga zanima, dok iz 
one kriptirane poruke to ne može učiniti. Ovakvu zaštitu nemoguće je probiti u nekom 
realnom vremenu, čak niti koristeći najnaprednije računalne sustave današnjice (Jug, 
2014). 
Koristeći internet, korisnici se susreću sa SSL i SET protokolima. SSL protokol jest 
protokol koji omogućuje slanje raznih podataka internetom bez mogućnosti da neka 
treća osoba dođe do tih podataka. To je zapravo sigurno slanje osobnih podataka i 
podataka kreditnih kartica putem interneta. Internet korisnici služe se internet 
preglednicima (browserima) kako bi došli do određenih proizvoda ili usluga, uz 
šifrirano slanje podataka. Internet preglednici rade u normalnom i sigurnom modu; to se 
vidi na način da je lokot otvoren ili pak zatvoren kada je riječ o sigurnom modu. 
Sigurnost internetske stranice može se provjeriti i preko njezine adrese. Normalna 
stranica počinje s http, dok ona sigurnija počinje s https, gdje slovo s u nastavku 
označava korištenje sigurnim serverom. Međunarodne tvrtke izdaju digitalne certifikate 
kojima garantiraju identitet trgovca te također i da taj isti trgovac u svom vlasništvu ima 
stranice koje zadovoljavaju sve propisane propise o internet trgovini i njezinom 
poslovanju. Internet trgovinu koja ima mogućnost plaćanja kreditnim karticama 
nemoguće je osnivati bez digitalnih certifikata te je na taj način plaćanje kreditnom 
karticom u takvim trgovinama znatno sigurnije. Digitalni certifikat zapravo je 
elektronski potpis kojeg se ni u kojem slučaju ne može krivotvoriti jer je on jedinstven i 
mogu ga izdati samo tvrtke koje su za to i specijalizirane (Ždralović, 2015). S obzirom 
na to da tehnologija napreduje doslovno iz dana u dan, važno je spomenuti kako ona ide 
u korist većoj sigurnosti kupovine putem interneta. Nažalost, krađa identiteta i bitnih 
osobnih podataka spominje se gotovo svaki dan, a za nju su odgovorni sami kupci jer 
nisu dovoljno upoznati s novom tehnologijom. SET protokol jest protokol kojeg su 
razvili VISA i MasterCard za sigurno plaćanje. Veća je privatnost i povjerljivost zbog 
različitih parova ključeva koji omogućuju da trgovac ne može saznati financijsku, a 
banka komercijalnu informaciju o kupcu, odnosno klijentu (Jug, 2014). 
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Internet trgovina započela je s radom i razvojem na onim tržištima gdje se prije pojave 
interneta kupovalo putem kataloga. Najpoznatije takvo tržište na svijetu je tržište 
Sjedinjenih Američkih Država. Internet se sporije počeo razvijati u Europi pa je to 
vidljivo i u razvoju internet trgovine. Prodavatelji su problem nesigurnosti plaćanja, 
zahvaljujući tehnologiji, minimalizirali. Međutim, zbog nerazumijevanja nove 
tehnologije, ali i dosadašnjih navika kupovanja kupaca u klasičnoj trgovini, među njima 
vlada nesigurnost i nepovjerenje u internetsku trgovinu. Kako bi se povećala 
profitabilnost same trgovine, prodavatelji svojim budućim kupcima moraju dati jamstvo 
i njega je potrebno posebno istaknuti. Oni također moraju pružati nova iskustva koja će 
za kupca biti više od obične transakcije i da se kupci na takav način zabavljaju, 
zadovoljavaju svoje potrebe te da svoje slobodno vrijeme provode kupujući na 
internetu. Internet ima milijune korisnika koji se iz dana u dan sve više navikavaju na 
kupovinu putem njega. Cijene reklame, skladištenja i troškova distribucije značajno se 
smanjuju. U bliskoj budućnosti internet trgovina biti će još isplativija te će, samim time, 
privući veći dio kupaca, ali i velikih, srednjih i malih poduzeća koja će time olakšati 
svoj dosadašnji posao (http://www.seminarski-diplomski.co.rs/INTERNET-
WEB/WebProdaja.html). 
2.4. Vrste elektroničkog poslovanja 
Najčešća podjela elektroničkog poslovanja jest podjela na temelju sudionika u procesu 
poslovanja. Prema toj podjeli razlikuju se: 
 B2C – poslovanje tvrtke s krajnjim potrošačem 
 B2B – poslovanje među tvrtkama 
 C2C – poslovanje među pojedincima 
 C2B – poslovanje fizičke osobe koja svoje proizvode ili usluge prodaje tvrtki. 
Poslovanje tvrtke s krajnjim potrošačem, odnosno B2C, objašnjava se na način da se 
korisnici interneta sve više okreću novom tržišnom prostoru odnosno internet trgovini. 
Korisnici prije kupovine odlučuju istražiti ponude na stranicama kojima su privrženi te 
su, samim time, privrženi i kupovini putem interneta. Također vode brigu i o 
financijama pa, s obzirom na to, koriste sigurne servere. Potencijalni kupci mogu 
provjeriti cijene i dostupnost proizvoda na različitim stranicama, što je mnogo lakše i 
jeftinije. Na internetu postoje i razne stranice koje nude mogućnost pretrage određenih 
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proizvoda ili usluga u mnogim internet prodavaonicama te time kupcu daju na uvid 
informacije o mjestu gdje se može kupiti potencijalni proizvod te informacije o cijeni 
proizvoda ili usluge. Raste broj sitnih potrošača u otkrivanju novoga svijeta 
elektroničkih kupovina i plaćanja, dok, s druge strane, vlasnici otkrivaju nezasitno 
tržište. Takav se model najčešće odvija putem elektroničkog kataloga te predstavlja 
specifičan oblik prodaje na malo. E-katalog postaje jedan od najpopularnijih, ali i 
najisplativijih oblika oglašavanja i prodaje na mreži. Velik broj malih poduzeća koja su 
tek nastala posluje upravo na takav način s obzirom na to da se tako smanjuju troškovi 
poslovanja. Preko e-kataloga kupac dobiva informacije o proizvodu preko slike, opisa 
i/ili crteža. B2C predstavlja aktivne oblike prodaje na udaljenim tržištima te se brzo 
razvija (Babić i sur., 2011). 
Poslovanje među tvrtkama (B2B) je poslovanje u kojem poslovni potrošač cilja na 
nekog drugog poslovnog potrošača. Takav način poslovanja podrazumijeva razmjenu 
roba, servisa i usluga između ta dva poslovna potrošača. Menadžeri su ti koji kupuju 
putem interneta za potrebe svojih poduzeća. Oni kupuju različite stvari, kupuju olovke i 
uredski pribor, pa sve do postrojenja potrebnih za poslovanje tvrtke. Smatra se kako je 
ta trgovina izašla iz nekadašnje elektroničke trgovine na veliko koja je prevladavala nad 
ostalim oblicima trgovina. Takva je trgovina raspolagala velikim novčanim sredstvima 
koja su se prebacivala putem zatvorenih računalnih sustava između banaka. Poduzeća u 
takvom načinu poslovanja stvaraju mnogo manje troškove jer se automatizacijom 
nabave i prodaje štedi. Istraživanja pokazuju da je do 2005. godine više od 500.000 
tvrtki koristilo elektroničko poslovanje bilo kao kupci, trgovci ili kao oboje. Već se tada 
moglo zaključiti da će B2B poslovanje postajati sve jače i jače. FreeMarkets OnLine iz 
Pittsburgha upravlja poslovnom B2B stranicom za dobavljače i kupce industrijskih 
proizvoda. Njihova internetska trgovina ne posjeduje njihovu vlastitu robu kojom 
trguje, ali radi druge poslove kao što su identifikacija dobavljača, pronalaženje kupaca 
te vođenje aukcije. Internetska stranica Energy Marketplace, tvrtke Southern California 
Gas Co., bavi se posredovanjem plina, a na njoj kupci pronalaze i najbolje ponude za 
kupnju plina (Babić i sur., 2011). 
Poslovanje među pojedincima (C2C) je model koji uključuje krajnje potrošače, a 
poslovanje se odvija između dvaju krajnjih potrošača. Internet je korisno sredstvo 
putem kojeg potrošači mogu kupovati ili razmjenjivati robu, ali i informacije. To je 
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način poslovanja koji omogućuje pristup mnogim korisnicima, a među tim korisnicima 
su veoma popularne aukcijske stranice, ali i razni drugi oglasnici, forumi i slično. Jedna 
od najpopularnijih takvih stranica zasigurno je eBay, koja je prije 8 godina imala više 
od 42 milijuna registriranih korisnika iz cijelog svijeta te je ostvarila transakcije u 
vrijednosti od 9 milijardi dolara (Babić i sur., 2011). 
Model C2B čine fizičke osobe koje svoje proizvode ili usluge prodaju tvrtki. Takav 
model uključuje i fizičke osobe koje putem interneta traže prodavače s kojima i 
obavljaju transakcije. C2B je noviji oblik elektroničkog poslovanja i on kao takav nema 
baš velik udio u ukupnom elektroničkom poslovanju. On zapravo predstavlja obrnutu 
aukciju gdje kupci navode cijenu koju su spremni platiti za neki proizvod ili uslugu, a 
prodavatelji i proizvođači nude ponudu za taj proizvod ili pak uslugu. To je oblik 
poslovanja koji se pojavio zbog velikih promjena, zbog toga što fizičke osobe danas 
posjeduju moćnu i modernu tehnologiju koja je sve donedavno bila dostupna samo 
većim i moćnijim tvrtkama (Babić i sur., 2011). 
Osim navedenih modela poslovanja postoje i drugi modeli među kojima se ističu G2B, 
odnosno poslovanje između javne administracije i tvrtki te poslovanje između javne 
administracije i potrošača, G2C. Važno je spomenuti da su ti modeli vrlo slični 
navedenima, a jedina razlika je da jedan od subjekata predstavlja vladu, odnosno javnu 
administraciju 
(https://www.fer.unizg.hr/_download/repository/1__ePoslovanje_uvod.pdf). 
2.5. Prednosti internet trgovine 
Prema Hulten (2002), internet trgovina svoj eksponencijalni rast i veliku popularnost 
zahvaljuje brojnim pogodnostima u odnosu na klasične načine trgovanja. Prednosti koje 
se dijele na prednosti koje su povoljne za same kupce i društvo te na prednosti za 
ponuđače, odnosno prodavatelje. 
Internet trgovina veoma je praktična, kupci se ne moraju boriti s prometnom gužvom, 
tražiti mjesto za parkiranje te pretraživati trgovine i police kako bi pronašli proizvod 
koji im je potreban. Kupci uspoređuju internet ponudu putem kataloga koje su primili 
elektroničkom poštom ili "surfajući" mrežnim stranicama. Prodavatelji nikad ne 
zatvaraju svoje trgovine te oni s kupcima izravno kontaktiraju. Kupovanje u internet 
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trgovini je jednostavno i privatno. Kupci ne moraju kontaktirati s prodajnim osobljem 
niti se izlagati njihovom uvjeravanju u kupnju nekog proizvoda ili usluge. Kupci se 
također mogu informirati o proizvodima i uslugama te ih kupiti bez bilo kakvih čekanja. 
Internet kupcima nudi bolji izbor proizvoda, ali i informacije o njima. Podaci o 
tvrtkama, proizvodima i konkurentima mogu se uspoređivati puno brže. Kvalitetne web 
stranice često pružaju više informacija u korisnijem obliku nego što to može poći za 
rukom i najspretnijem prodavaču (Kuzic, 2002). 
Kupci u internet trgovini na uvijek dostupnom raspolaganju imaju neograničen prostor 
za kupnju proizvoda i usluga. Nije potrebno naglašavati da proizvodi nisu smješteni u 
skladištima elektroničkih, internetskih prodavatelja, već se raspolaže samo 
informacijama o dostupnoj robi. 
Interaktivna i neposredna, dvije su riječi kojom se može opisati kupovina putem 
interneta. Kupci kontaktiraju prodavača kako bi dobili potrebnu informaciju o 
proizvodu ili usluzi, a zatim ih mogu naručiti ili odmah "skinuti" s interneta. Internet 
kupcima daje veći stupanj kontrole kod takvog načina kupnje. Oni tako mogu prikupiti 
informacije o proizvodu, njegovim karakteristikama, cijenama, ali i o njegovim 
eventualnim nedostacima. 
Internet trgovina ima niz prednosti u odnosu na klasičnu trgovinu. Jedna od njih je ta da 
se ponuda u internet trgovini pojavljuje u elektroničkom obliku, dok se u klasičnoj 
trgovini pojavljuje u papirnatom obliku. U nastavku slijedi niz prednosti sa stajališta 
kupaca te sa stajališta prodavatelja. 
Prednosti sa stajališta kupaca su (Babić i sur., 2011, Strugar i sur., 2011, 
http://www.maturskiradovi.net/cr/citaonica/prednosti-i-nedostaci-elektronske-trgovine): 
 Veličina tržišta (svjetsko tržište); 
 Izbjegavanje gužvi u drugim vrstama trgovine; 
 Kupovina proizvoda i usluga iz vlastita doma; 
 Ušteda vremena; 
 Radno vrijeme trgovina od 0 do 24 sata; 
 Lakši pristup informacijama; 
 Donosi relevantne i detaljne informacije u samo nekoliko sekundi; 
 Mogućnost kupnje novih proizvoda i usluga; 
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 Mogućnost brzog i jeftinog ostvarenja same narudžbe; 
 Izbjegavanje pritisaka od strane prodajnog osoblja; 
 Veći izbor proizvoda, usluga, ali i proizvođača; 
 Brži odgovori prodavatelja na upite i zahtjeve samih kupaca; 
 Omogućena trenutna komunikacija kupaca i prodavatelja; 
 Puno brža isporuka; 
 Niže cijene proizvoda i usluga; 
 Brže i lakše uspoređivanje cijena proizvoda i usluga; 
 Smanjenje troškova nabave proizvoda; 
 Odabir najpovoljnijeg proizvoda ili usluge; 
 Nagrade za vjernost; 
 Mogućnost elektroničke aukcije; 
 Kupovanje proizvoda i usluga s liste želja; 
 Mogućnost razmjenjivanja ideja i uspoređivanja iskustava s ostalim kupcima u 
internetskim zajednicama; 
 Omogućuje pojedincima da obavljaju poslove iz kuće (imaju kraće radno 
vrijeme); 
 Stanovništvu zemalja u razvoju i onima iz ruralnih područja omogućuje 
dostupnost proizvoda i usluga koji su im teško dostupni u klasičnoj trgovini; 
 Olakšava pružanje javnih usluga, kao što su usluge policije, zdravstva i 
obrazovanja. 
Prednosti sa stajališta prodavatelja su (Babić i sur., 2011, 
http://www.maturskiradovi.net/cr/citaonica/prednosti-i-nedostaci-elektronske-trgovine, 
http://documents.tips/documents/e-trgovina-seminarski-rad.html): 
 Manji troškovi prodaje i isporuke roba i usluga; 
 Eliminacija skladišta; 
 Manji obujam papirnate dokumentacije; 
 Skraćivanje samog kanala prometa; 
 Minimalan broj prodajnog osoblja; 
 Brza prilagodba promjenama cijena i zaliha; 
 Brza prilagodba zahtjevima kupaca; 
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 Smanjenje vremena od samog plasmana do naplate proizvoda i usluga; 
 Brži obrt kapitala; 
 Veoma brzo otkrivanje ciljnog tržišta; 
 Prodaja kupcima na bilo kojem geografskom području; 
 Kupovina "just in time"; 
 Niži troškovi poslovanja; 
 Povećanje konkurentnosti; 
 Povećanje poslovne efikasnosti; 
 Fleksibilnost poslovanja; 
 Mogućnost širenja na nacionalna i međunarodna tržišta uz minimalna kapitalna 
ulaganja; 
 Omogućuje tvrtkama nabavu materijala i usluga od drugih poduzeća brže i uz 
manje troškove; 
 Smanjuje ili u potpunosti eliminira izdatke za marketinški kanal distribucije 
(proizvodnju čini jeftinijom); 
 Za 90% smanjuje cijene kreiranja, obrade, distribucije i skladištenja proizvoda 
ili usluga; 
 Omogućuje smanjenje razine zaliha u skladištima tvrtki zahvaljujući sustavu 
digitalnog upravljanja lancem opskrbe koji omogućava lakši nadzor i 
smanjenje troškova skladištenja; 
 Smanjuje troškove usluge komunikacije jer je internet mnogo jeftiniji; 
 Omogućuje manjim poduzećima da dođu do razine konkurentske prednosti 
koju imaju velika poduzeća; 
 Omogućuje promidžbu proizvoda i usluga ciljanoj tržišnoj niši. 
2.6. Nedostaci internet trgovine 
Kako u svakoj vrsti trgovine postoje nekakvi nedostaci, tako postoje i nedostaci internet 
trgovine. Njih zaista nema toliko mnogo koliko i prednosti, što uvelike ide u njezinu 
korist. 
Oni se lako rješavaju jer su mnoge institucije dale prioritet rješavanju problema u 
elektroničkoj trgovini kao glavnom pokretaču gospodarstva u budućnosti. Neke od tih 
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nedostataka uzrokovali su sami trgovci pogrešnim vođenjem poslova, neke su stvorile 
države i njihova zakonska regulativa, dok se ostali nedostaci pripisuju neprovođenju 
suvremenih marketinških koncepcija (Babić, i sur., 2011). 
Izvanredno su visoki troškovi stjecanja novih klijenata zbog toga što internetski trgovci 
nude obilje izbora i informacija o proizvodima i uslugama. Internet je zaista najveći 
elektronički svjetski katalog te se njegovim pregledavanjem može odrediti koja je 
najniža cijena proizvoda ili usluga. Tom informacijom kupac je na pola puta do 
kupovine. Međutim, obilje izbora i informacija potrošače čine neodlučnima, a to 
ponuđače potiče na borbu za lojalnost kupaca. Tvrtka McKinsey & Co 2000. godine 
provela je istraživanje u kojem se došlo do zaključka kako manje od 5% posjetitelja 
njihove internetske stranice doista i naruči proizvod putem iste. Većina, odnosno 2/3 
kupaca nije se vratilo na stranicu radi druge narudžbe (Liautaud i Hammond, 2006). 
Nedostaci se razmatraju kao i prednosti te ih dijelimo sa stajališta kupaca i sa stajališta 
prodavatelja. 
Nedostaci sa stajališta kupaca su (http://www.maturskiradovi.net/cr/citaonica/prednosti-
i-nedostaci-elektronske-trgovine, http://documents.tips/documents/e-trgovina-
seminarski-rad.html): 
 Nesigurnost elektronskih transakcija; 
 Rizik prijevare; 
 Krađa identiteta kupca; 
 Nizak nivo privatnosti podataka o sklonostima kupaca; 
 Spore internetske veze u nerazvijenim područjima; 
 Skupe internetske veze u nekim dijelovima svijeta; 
 Mogućnost pogrešne isporuke proizvoda; 
 Neisporuka proizvoda; 
 Mogućnost lažnog predstavljanja prodavatelja. 
Nedostaci sa stajališta prodavatelja su 
(http://www.maturskiradovi.net/cr/citaonica/prednosti-i-nedostaci-elektronske-trgovine, 
http://documents.tips/documents/e-trgovina-seminarski-rad.html): 
 Nepovjerenje prema kupcima (neplaćanje); 
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 Visoki troškovi stjecanja novih kupaca; 
 Potrebno je stalno ulaganje u daljnji razvoj; 
 Veće cijene opreme potrebne za opremanje internetskih trgovina; 
 Visoki marketinški troškovi povezani s oštrom konkurencijom; 
 Nedostatak stručnih i obrazovanih kadrova za upravljanje takvim oblikom 
prodaje. 
2.7. Načini plaćanja 
U današnje vrijeme razlikujemo nekoliko načina plaćanja prilikom kupnje proizvoda ili 
usluga u internet trgovinama. Elektroničko plaćanje prilično je popularno prilikom te 
vrste kupnje. Prednost, ali ujedno i nedostatak takvog plaćanja je taj što fizička osoba ili 
gospodarski subjekt može primiti novac od drugih osoba ili gospodarskih subjekata bez 
fizičkog kontakta. To što se može kupovati i prodavati odnosno plaćati kupljenu robu iz 
bilo kojeg dijela svijeta smatra se najvećom prednošću. Najveći nedostatak elektronskog 
plaćanja zapravo je nedostatak vremena koje je potrebno da se otkrije krađa i prijevara. 
Neki od najčešćih načina su plaćanje kreditnom karticom, gotovinsko plaćanje, 
paysafecardom te plaćanje virmanom. 
Elektroničko plaćanje podrazumijeva financijsku razmjenu između kupaca i 
prodavatelja u sustavu elektroničkog poslovanja. U vrste elektroničkog plaćanja 
ubrajamo elektroničku gotovinu, elektroničke čekove, online sustave s kreditnim 
karticama i sigurne elektroničke transakcije. Oblici elektroničkog plaćanja pojavljuju se 
u različitim izvedbama: digitalni čekovi, debitne kartice, kreditne kartice, kartice s 
pohranjenom vrijednosti i elektronička gotovina. Osnovne značajke elektroničkog 
plaćanja su privatnost, autentičnost i nemogućnost pobijanja obavljene transakcije. 
Elektroničko plaćanje zaseban je dio elektroničke trgovine (http://www.seminarski-
diplomski.co.rs/INTERNET-WEB/Elektronicko-placanje-pomocu-kreditnih-
kartica.html). Početkom 1980-ih godina smanjenju troškova telekomunikacije i 
procesuiranja podataka uvelike je pridonio razvoj tehnologije. Pojavom kreditnih i 
debitnih kartica, koje su nekoliko godina nakon što su se pojavile u rukama kupaca 
postale najpopularniji elektronički instrument za manje novčane transakcije, njihovom 
pojavom elektronička plaćanja postala su korisnija (http://www.seminarski-
diplomski.co.rs/INTERNET-WEB/WebProdaja.html). 
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Kreditne kartice su kartice pomoću kojih se njihovim vlasnicima automatski 
omogućavaju zajmovi. To zapravo omogućuje kupcima da kupe robu ili uslugu bez 
gotovine. Broj kreditnih kartica u svijetu naglo se širi. One zahtijevaju 4 strane u svakoj 
transakciji, a to su vlasnik kartice, trgovac koji prodaje proizvod ili uslugu, onaj tko vrši 
obradu plaćanja kreditnom karticom i emitent kreditne kartice. Plaćanje kreditnim 
karticama najrašireniji je način plaćanja preko interneta te ga sve češće koriste kupci 
internet trgovine. Razvijanjem tehnologije, kao i širenjem pristupačnosti interneta za 
većinu stanovnika, uvođenjem interneta svako kućanstvo postaje novo tržište, što su, 
dakako, prepoznali i prodavatelji koji apsolutno žele zaraditi i u tom pogledu. Današnje 
doba označavaju kreditne kartice, koje su zapravo najrašireniji način plaćanja 
(http://www.seminarski-diplomski.co.rs/INTERNET-WEB/Elektronicko-placanje-
pomocu-kreditnih-kartica.html). 
Pod pojmom gotovinsko plaćanje podrazumijeva se izravna predaja gotovine između 
sudionika platnog prometa, uplata gotovine na ili isplata gotovine s transakcijskog 
računa. Svaka transakcija se evidentira odgovarajućom blagajničkom ispravom. 
Blagajničke isprave su blagajnička uplatnica, blagajnička isplatnica i blagajničko 
izvješće. Gotovina se još uvijek koristi prilikom kupnje proizvoda i usluga kako u 
klasičnoj trgovini, tako i pouzećem proizvoda koji je kupljen u internet trgovini 
(http://www.poslovni.hr/trzista/gotovinom-se-mogu-placati-iznosi-do-5000-kuna-
156029). 
Paysafecard osobni je račun za plaćanje. Paysafecard PIN kodove potrebno je učitati u 
svoj račun i tako uvijek imati pregled nad svojim PIN kodovima. S my paysafecardom 
na internetu plaćati se može sasvim jednostavno uz korisničko ime i zaporku. 
Internetsko plaćanje paysafecardom je sigurno jer  se plaća na način kao i s gotovinom, 
a to znači da se ne moraju unositi osobni i bankovni podaci ili pak podaci o kreditnoj ili 
nekoj drugoj kartici. Paysafecard potrebno je kupiti unaprijed na nekom od 500.000 
prodajnih mjesta te se zatim može početi plaćati online kod tisuća partnera. Unosom 16-
znamenkastog pin koda plaćanje je završeno. Važno je napomenuti da je s paysafecard 
pin kodovima uvijek potrebno postupati veoma pažljivo. Svakako treba slijediti savjete 
o sigurnom plaćanju na internetu jer bi se tako mogla izbjeći eventualna neugodna 
iznenađenja. Prilikom plaćanja paysafecardom veoma je važno voditi računa o sljedećih 
5 načela (https://www.paysafecard.com/hr-hr/proizvodi/paysafecard/): 
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 Paysafecard PIN kod koristiti samo u internetskim trgovinama koje su ovlaštene 
od strane paysafecarda; 
 Paysafecard PIN kodove nikada ne prenositi drugima putem e-pošte ili telefona; 
 Prilikom sumnjivih aktivnosti na paysafecard računu, takve račune potrebno je 
odmah blokirati; 
 Ustanove, institucije, odvjetnički uredi ili sudovi nisu ugovorne internetske 
trgovine. Nikada ne reagirati na zahtjeve za plaćanje kazni ili opomena 
paysafecardom. 
Virman ili "poseban nalog za prijenos" također je način plaćanja prilikom kupnje putem 
interneta. Plaćanje virmanom naziva se izvršenje novčanih transakcija s računa na 
račun. Virman je nalog banci ili drugoj novčarskoj instituciji da izvrši određenu 
novčanu transakciju. Unatoč pojavi i popularnosti drugih oblika plaćanja, virmansko 
plaćanje i dalje je zastupljeno zbog navika kupaca, ali i raznih zakonskih ograničenja. 
Važno je spomenuti da se takav način plaćanja danas odvija kao proces slanja ponude i 
plaćanja internet bankarstvom, dok je ranije to bio proces slanja ponude i plaćanja na 
šalteru (http://savjeti.novac.net/blogovi/sto-je-virman-i-placanje-virmanom/). 
2.8. Uspješna internet trgovina 
Postoje brojni savjeti o tome kako postići uspjeh u internet trgovini, a oni su različiti 
kod pojedinih autora odnosno na različitim poslovnim stranicama. S obzirom na to da 
takve informacije iz dana u dan zastarijevaju zbog sve bržeg i učestalijeg unapređenja 
tehnologije, posvetit ćemo se nekima od novijih. Uspješna internet trgovina obuhvaća 
jednostavnost korištenja, jednostavnu navigaciju, proizvode razdijeljene u kategorije, 
veličinu asortimana, informacije, sigurnost i proces kupovine, marketing na stranicama, 
dizajn, motivaciju i riječi. Preduvjet uspješnosti poslovanja svakako je lojalnost kupaca 
te njihovo vjerno vraćanje čestim kupnjama u internetskim trgovinama (Liautaud i 
Hammond, 2006). 
Nekoliko je glavnih elemenata na koje bi svaka osoba koja osniva internet trgovina 
trebala obratiti potpunu pažnju, a to su (http://www.virtualna-tvornica.com/uspjesna-
online-trgovina/): 
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1. Administracija - Jedan je od temeljnih uvjeta za pokretanje takvog tipa i postojanje 
same trgovine. To se odnosi na softversko rješenje koje omogućuje pohranu i prikaz 
artikala koji se nude kupcu. Bitan je i odabir kvalitetnog rješenja s obzirom na to da on 
čini osnovnu strukturu internetske trgovine, a takvo rješenje može biti npr. korištenje 
CMS sustava, najpopularnijeg pristupa u današnje vrijeme, zbog vrlo povoljnog omjera 
cijene održavanja i kvalitete. On je posebice koristan za one koji nemaju određena 
tehnička predznanja. Također, uz CMS sustav koji zahtijeva više truda i znanja za 
postavljanje, ali bez nekih dodatnih troškova, navode se specijalizirana rješenja koja su 
veoma jednostavna za korištenje i pogodna za osobe koje nemaju nikakva tehnička 
predznanja, međutim, one se veoma često naplaćuju. 
2. Plaćanje - Svi potencijalni kupci zasigurno žele steći dojam sigurnosti i 
profesionalnosti, stoga je potrebno ostvariti takav dojam kod kupaca sigurnim i 
zaštićenim transakcijama koje će donijeti veći promet u takvoj sigurnoj internetskoj 
trgovini. Odabir aplikacije koja autorizira plaćanje kreditnim karticama veoma je važan 
za ispravnost transakcija te privatnost i zaštitu podataka kupaca. Smatra se da aplikacija 
Payment gateway u samo nekoliko sekundi prođe nekoliko koraka identifikacije i 
verifikacije. Sigurnost plaćanja i jednostavnost korištenja ono je što privlači, ali i 
zadržava kupce pa je nezamislivo to postići bez upravo takvog tipa aplikacije, bez 
obzira na njegovu cijenu. 
3. Analiza - Analizirati uspješnost internet trgovine moguće je pomoću određenog 
sustava za praćenje. To je sustav koji bilježi sve aktivnosti trgovine, broj posjetitelja, 
vrijeme i trajanje posjeta stranici, najgledanije artikle, najprodavanije artikle, 
demografiju i dob posjetitelja, izvore prometa i drugo. Najpopularniji sustav praćenja je 
Google Analytics koji nudi mnogo mogućnosti, ali i informacija, a ono što mu ide u 
korist jest to što je još uvijek besplatan, a veoma koristan za uspješno poslovanje. 
4. Integracija - Internet trgovinu svakako je moguće povezati s drugim elementima 
poslovanja, poput web stranica, društvenih mreža, raznih sustava i drugog. Važno je 
spomenuti da se na taj način izgrađuje veoma bitan prodajni, komunikaciji i marketinški 
sustav. To je sustav koji automatizira brojne poslovne procese i mogućnost da se obrade 
svi podaci koji su u tome trenutno potrebni. 
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5. Hosting i domena - Smještaj trgovine veoma je bitan za otvaranja fizičke, ali i 
internet trgovine. Zakupljuje se neki fizički prostor, odnosno, u ovom slučaju, 
zakupljuje se određeni internetski prostor (hosting). Ukoliko trgovac posjeduje neku 
internetsku stranicu i ima dovoljno prostora, trgovina se može smjestiti na te servere. 
Također, može se zakupiti i zaseban prostor, ali javljaju se i neka rješenja za mogućnost 
smještaja na njihovim serverima. Naziv domena odnosi se na naziv web stranice 
(www.domena.hr). Ona se može nadovezati na internetsku stranicu 
(trgovina.mojafirma.hr), registrirati vlastitu (mojatrgovina.hr) te se osloniti na moguću 
poddomenu uz određeno rješenje (mojatrgovina.trgovine.hr). 
Poslovni dnevnik objavio je da je kupnja preko interneta popularnija nego ikad prije. To 
pokazuje i istraživanje RetailMeNot, Centre for Retail Research iz 2015. godine, koje 
navodi da su europski kupci u prosjeku spremni potrošiti 820 funti, odnosno 11,1% više 
u odnosu na 738 funti iz 2014. godine. Ključne stvari koje mora imati svaka uspješna 
internet trgovina su (http://www.poslovni.hr/tehnologija/7-funkcionalnosti-koje-bi-
svaka-internet-trgovina-trebala-imati-298818): 
1. Slike visoke kvalitete - Slika vrijedi tisuću riječi. Ta rečenica zaista vrijedi jer kupci 
na temelju slika ocjenjuju proizvod, ali i internet stranicu u cijelosti. Ukoliko su slike 
veoma loše kvalitete, one nikako neće ostaviti dobar dojam za kupca. Prema istraživanju 
Laure Freedman, predsjednice E-Tailing grupe, 75% ispitanih kupaca odgovorilo je da 
su slike visoke kvalitete, odmah poslije cijene (80%), najvažniji faktor pri online kupnji. 
2. Opisi proizvoda i vezani sadržaji - Za potencijalnog kupca važan je opis proizvoda 
kako bi on pobliže upoznao karakteristike proizvoda za koji je zainteresiran. Opisni 
tekst važan je odmah nakon slika. On uvelike pomaže kupcima prilikom kupnje 
proizvoda ili usluga, ali i kako bi naveo zainteresirane kupce na određenu internet 
trgovinu. Veoma je važno nikad ne stavljati identične opise proizvoda na više mjesta. 
Naime, Google kažnjava stranice s duplim sadržajem filtrirajući ih u rezultatima 
pretraživanja. Poželjni su jedinstveni, kvalitetni i originalni opisi. 
3. Mogućnost dijeljenja na društvenim mrežama - Društvene mreže također su bitne za 
uspješnost internet trgovina. Prema infografici Invespa, 71% potrošača donosi odluke 
na temelju preporuka s društvenih mreža. S obzirom na ovako velik postotak, važno je 
posvetiti izrazitu važnost dijeljenju putem društvenih mreža. 
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4. Broj telefona i online chat podrška - Kupci katkad trebaju informacije od samog 
prodavatelja. Učestali pozivi s pitanjima o raznim varijacijama proizvoda, načinu, cijeni 
ili vremenu dostave bitno će se smanjiti ukoliko sve potrebne informacije budu 
navedene na internet stranici. Važno je uvesti i online chat kako bi prodavatelji odmah 
odgovorili na eventualne poteškoće s kojima se kupci susreću. 
5. Recenzije proizvoda - Kupcima treba omogućiti recenzije proizvoda jer oni 
prikupljaju što više informacija o određenom proizvodu prije negoli se odluče za 
kupovinu. Kada bi se uz recenzije kupcima omogućilo i ocjenjivanje, ostali potencijalni 
kupci dobili bi potrebne informacije i skratilo bi im se vrijeme istraživanja i smanjio 
broj nedoumica koje se javljaju kod odabira proizvoda ili usluga. 
6. Lista želja - Opcija koja uvelike pomaže te olakšava pohranu proizvoda ili usluga 
kako naknadno ne bi morali gubiti vrijeme i tražiti određen proizvod ili uslugu. Lista 
želja veoma je dobro prihvaćena i od strane kupaca, što potvrđuje i sljedeći primjer: 
zaposlenik Amazon-a, Ian McAllister, kaže da kupci vole koristiti listu želja kao 
privremeno mjesto za pohranu artikala. Ian je također primijetio da, kada jednom stavite 
listu želja na svoju stranicu, broj stavljanja proizvoda u košaricu se smanjuje, dok se 
broj stavljanja u listu želja povećava. 
7. Optimizacija za mobilne i tablet uređaje - Prema istraživanjima, najpopularniji 
uređaji za pretraživanje interneta su stolna računala i laptopi s velikih 91%, mobilni 
uređaji s 80% te tablet uređaji s 47%. Istraživanja govore da je konverzija na tabletima 
(2,42%) vrlo blizu konverzijama stolnih računala (2,78%), dok konverzija s mobilnih 
uređaja iznosi 0,80%. Navedeni podaci govore da mobilni i tablet posjetitelji ne bi 
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3. INTERNET TRGOVINA U REPUBLICI HRVATSKOJ 
Internet trgovina u Republici Hrvatskoj nudi razne mogućnosti za različite poslovne 
subjekte. Takav tip trgovine omogućuje pristup većem broju kupaca. Uz raznolike 
prednosti koje idu u korist i kupcima i prodavateljima, internet trgovina bilježi značajan 
rast u Republici Hrvatskoj (Benazić, 2015). Mnogi menadžeri koriste internet u svom 
poslovanju kako bi svoj posao učinili bržim i jednostavnijim, pa putem njega kupuju 
proizvode i usluge koje su zaista potrebne njihovu poduzeću te time ostvaruju velike 
uštede. Mali je dio proizvoda i usluga koji se nude u Hrvatskoj, a dostupni su i u 
inozemstvu. Važno je spomenuti da postoje različite prilike za neke nove poslove ili pak 
unapređenja već postojećih poslova, samo je potrebno pronaći što se sve nudi na 
stranim tržištima i prilagoditi to prilikama i mogućnostima koje se nalaze u Hrvatskoj 
(http://www.poslovniforum.hr/tp/hrvatska.asp). Bitno je naglasiti da je uz internet 
trgovinu u Hrvatskoj postalo popularno i internet bankarstvo, koje je ujedno i jedan od 
popularnijih načina plaćanja proizvoda i usluga koje se kupuju putem interneta. 
Za osnivanje internet trgovine moraju biti ispunjeni minimalni uvjeti koji važe i za 
osnivanje i poslovanje klasične trgovine, a to je registriranje djelatnosti te ispunjavanje 
minimalnih tehničkih uvjeta. Pokretanje takvog tipa trgovine znači registriranje 
trgovačkog društva ili obrta koje se u registru djelatnosti upisuje pod nazivom "usluge 
informacijskog društva". Kada se radi na način da poduzetnik trguje robom na malo, 
tada on mora za tu robu osigurati skladište, ali uz ispunjavanje minimalnih tehničkih i 
drugih uvjeta propisanih člancima 12. i 13. Zakona o trgovini. Ukoliko bi poduzetnik 
obavljao trgovinu na daljinu i nudio samo usluge, ali ne i robu, tada nije dužan to 
učiniti. Također, ukoliko se radi o obavljanju djelatnosti trgovine na daljinu na način da 
se naručeni proizvod bez skladištenja izravno od dobavljača dostavlja kupcu, 
poduzetnik ne podnosi zahtjev za ishođenje rješenja o ispunjavanju minimalnih 
tehničkih i drugih uvjeta nadležnom tijelu (http://www.poslovni-
info.eu/sadrzaj/gospodarstvo-rh/trgovina-putem-interneta/). 
Najčešći način plaćanja proizvoda i usluga koji se kupuju putem interneta je plaćanje 
gotovinom po primitku pošiljke, a taj način plaćanja bira 49% kupaca, dok nakon toga 
slijede kreditne kartice s 19%. Istraživanje je pokazalo kako je napredak moguć 
prvenstveno u proširenju asortimana i njegove raznolikosti te inovativnosti ponude, dok 
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prodavatelji moraju posebno raditi na privlačenju i motivaciji mlađih, ali i zahtjevnijih 
kupaca, kako bi oni počeli više kupovati. Prema istraživanju MasterIndex kompanije o 
navikama kupnje u Hrvatskoj (http://www.24sata.hr/news/mastercard-istrazivanje-o-
navikama-kupnje-u-hrvatskoj-478917), rast je doživjela internet trgovina i 46% 
ispitanika prilikom plaćanja putem interneta koristi se karticama. Korisnici kreditnih 
kartica itekako su svjesni prednosti korištenja istih, među kojima navode činjenicu da 
nije potrebno koristiti gotovinu, niti pak istu mogu izgubiti. Kreditne kartice nude 
mogućnost online kupnje, otplatu na rate, popuste i beskontaktno plaćanje te praćenje 
troškova i mogućnost odgode plaćanja. 
Čak 83% korisnika kreditnih kartica povremeno kupuje njima putem interneta, a više od 
1/3 njih to radi nekoliko puta mjesečno. Do tih podataka dovelo je istraživanje o 
navikama kupnje u Hrvatskoj koju je provelo istraživanje MasterIndex kompanije 
MasterCard, a objavljeno je u novinama 24 sata. Valja spomenuti da se postotak 
korisnika kartica povećava iz godine u godinu; 2014. godine 73% Hrvata kupovalo je 
putem interneta, a  2015. godine 81%. Najčešće se kupuju odjeća, obuća, modni dodaci, 
potrošačka elektronika, razni predmeti za kućanstvo, parfemi i kozmetika. Zatim slijedi 
plaćanje putovanja, kupnja ulaznica, kupnja softvera, knjiga i glazbe te igračaka i 
opreme za bebe. Prednostima kupnje putem interneta ispitanici smatraju mogućnost 
kupnje predmeta koji su ekskluzivno dostupni online, mogućnost dostave i bolje 
usporedbe cijena. Važno je spomenuti da ispitanici za online kupnju najviše koriste 
MasterCard kartice. Mnogo ispitanika kupuje u inozemnim internet trgovinama (43%), 
a samo 16% njih kupuje u domaćim. Nedostaci koje ispitanici navode su nesigurnost i 
želja za kontaktom uživo s predmetom kupnje (http://www.24sata.hr/news/mastercard-
istrazivanje-o-navikama-kupnje-u-hrvatskoj-478917). 
Godine 2014., vodeći portal za usporedbu cijena Jeftinije.hr 
(https://www.jeftinije.hr/Novost/2798/proglasene-najbolje-hrvatske-web-trgovine) u 
suradnji s istraživačkom kućom Valicon organizirao je i održao konferenciju Web 
trgovac na kojoj su proglašene najbolje hrvatske internet trgovine. Više od 29.000 
korisnika ocjenjivalo je internetske stranice u više kategorija, a eKupi.hr osvojio je 
pobjedu i proglašen je web trgovcem godine. U nastavku su navedeni pobjednici u 
ostalim kategorijama (Tablica 1.): 
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Tablica 1. Pobjednici u pojedinim kategorijama 
Kategorija Pobjednici 
Internet trgovački centar eKupi.hr 







Izvor: Vlastita izrada prema podacima Jeftinije.hr 
3.1. Rast internet trgovine u Hrvatskoj 
Svake godine, odnosno već iz dana u dan, raste broj proizvoda i usluga u internet 
trgovini. Internet korisnici u znatno su većem broju u odnosu na ponudu poduzeća i 
obrtnika. Razlogom znatno manje ponude u odnosu na potražnju smatra se informatička 
nepismenost mnogih direktora, međutim, taj se problem veoma lako rješava 
zapošljavanjem informatički pismenih osoba koje će raditi na poslovanju internet 
trgovine u Hrvatskoj. 
Prema istraživanju "Uporaba informacijskih i komunikacijskih tehnologija (IKT) u 
poduzećima 2010." koje je za potrebe Državnog zavoda za statistiku provela agencija 
Ipsos Puls, internetska kupovina i prodaja roba i usluga su u porastu. Putem interneta 
2010. godine kupovalo je 32% poduzeća, a broj tvrtki koje prodaju putem interneta 
narastao je na 24%. Iste te godine oko 11% hrvatskih korisnika interneta kupovalo je u 
internetskim trgovinama, dok je godinu dana kasnije taj postotak narastao na 20%, a 
oko 12% korisnika razmišlja o takvom načinu kupnje - sve to pokazuje istraživanje 
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agencije GfK. To ujedno pokazuje da 1/5 korisnika interneta obavlja kupovinu putem 
interneta, a najviše ih ima u Zagrebu (oko 27%), nakon toga slijede Istra i Primorje 
(23%) te sjeverna Hrvatska (21%). Za Dalmaciju, Slavoniju i Liku taj postotak je nešto 
niži (oko 13%). Oko 22% muškaraca u odnosu na 17% žena odlučuje se za kupovinu 
putem interneta. Najveći broj kupaca nalazi se u dobi od 25 do 34 godine (27%) 
(http://www.poslovni.hr/vijesti/internetsku-stranicu-ima-oko-61-posto-tvrtki-171447). 
U 2013. godini 26% hrvatskih državljana kupovalo je proizvode ili usluge putem 
interneta. Taj se broj u posljednje 4 godine ukupno povećao za 16%. Važno je 
spomenuti i da je svega 7% hrvatskih građana kupovalo internetom izvan granice 
Republike Hrvatske. Vrijednost internetske prodaje koju su ostvarile tvrtke u 2013. 
godini iznosila je 10,9% njihovog ukupnog prometa 
(http://www.mingo.hr/public/trgovina/Stanje_internetske_trgovine_RH.pdf). 
Važno je spomenuti da se u Hrvatskoj svake godine bilježi nagli porast broja internet 
trgovina, kako u smislu otvaranja novih internet trgovina, tako i same kupovine putem 
interneta. Istraživanja koja su ranije spomenuta to i dokazuju svojim postocima. U 
skoroj budućnosti pojavit će se nepisano pravilo da svako poduzeće i obrt imaju i svoju 
internet trgovinu u kojoj se nudi cjelokupna ponuda njihovih proizvoda ili usluga. 
3.2. Prodaja proizvoda i usluga putem internet trgovine u Republici Hrvatskoj 
Ministarstvo gospodarstva Republike Hrvatske izdalo je letak u kojem se navode koraci 
prilikom prodaje putem interneta. Postoji 6 koraka koji će u nastavku ukratko biti i 
objašnjeni (http://www.mingo.hr/public/trgovina/Letak%20MINGO.pdf). 
1. Registracija društva ili obrta - Kao i kod klasične, tako i kod internet trgovine 
potrebno je registrirati trgovačko društvo ili obrt uvažavajući propise Republike 
Hrvatske, o osnivanju trgovačkog društva prema odredbama Zakona o trgovačkim 
društvima, dok se obrt osniva prema odredbama Zakona o obrtu. 
2. Zakup domene i web prostora - Prodavatelji svakako žele prezentirati svoje proizvode 
i usluge, pa je stoga domena jedan od nužnih elemenata. Postoje generičke (.com, .org., 
.net, …) i državne domene (.hr, .de, .uk, …). Nacionalna domena Republike Hrvatske je 
.hr. 
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3. Minimalni podaci trgovca, opće informacije (Zakon o elektroničkoj trgovini) - 
Sukladno Zakonu o elektroničkoj trgovini, članku 6., davatelj usluga informacijskog 
društva mora u obliku i na taj način koji je neposredno i stalno dostupan korisnicima i 
nadležnim tijelima državne uprave pružiti informacije kao što su: ime i prezime ili 
tvrtka davatelja usluga, sjedište obrta ili pravne osobe davatelja usluga, kontakt podatke 
davatelja usluga, broj sudskog ili drugog javnog registra u koji je davatelj usluga upisan 
te podatke o registru, pojedinosti o nadležnom tijelu ako djelatnost davatelja usluga 
podliježe službenom nadzoru, porezni broj ako je davatelj usluga obveznik plaćanja 
poreza na dodanu vrijednost. U pogledu posebno reguliranih djelatnosti nalazimo 
profesionalnu ili sličnu instituciju kod koje je davatelj usluga registriran, profesionalni 
naziv i zemlju koja ga je odobrila te uputu o profesionalnim pravilima u zemlji u kojoj 
se obavlja djelatnost i mjestu njihove dostupnosti. Pažnju treba posvetiti prikazivanju 
cijena koje moraju biti jasno i nedvosmisleno napisane. Potrebno je naknadno označiti i 
naglasiti jesu li troškovi dostave, manipulativni troškovi, porez ili pak neki drugi 
troškovi, koji na bilo koji način utječu na prikazanu cijenu uračunati ili nisu u cijenu 
proizvoda ili usluge. 
4. Minimalni tehnički uvjeti - Kada se radi o obavljanju djelatnosti internet trgovine da 
gospodarski subjekt trguje robom na malo, tada je vlasnik dužan za tu robu osigurati 
skladište iz kojih razloga mora podnijeti zahtjev za ishođenje rješenja o ispunjavanju 
minimalnih tehničkih i drugih uvjeta nadležnom uredu državne uprave u županiji. 
Potrebno je zadovoljiti i propisane uvjete iz članka 12. i 13. Zakona o trgovini. Kada 
gospodarski subjekt odluči obavljati djelatnost internet trgovine na način da nudi 
usluge, a ne robu tada nije dužan podnijeti zahtjev koji je ranije naveden. Ukoliko se 
djelatnost internet trgovine obavlja tako da se naručeni proizvodi bez skladištenja, 
odnosno izravno od dobavljača dostavljaju kupcima, također nije potrebno podnositi 
takav zahtjev. 
5. Načini naplate transakcije - U Republici Hrvatskoj susrećemo nekoliko načina 
plaćanja kupljenih proizvoda ili usluga: plaćanje gotovinom, debitnim karticama, 
kreditnim karticama, paysafecardom, općom uplatnicom te poklon bonovima trgovaca. 
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6. Dostava - Veoma je bitno istražiti i odabrati dostavnu službu koja će dostavljati 
proizvode krajnjim kupcima. Ono što je kupcima zaista važno jest to da prodavatelj 
jasno i nedvosmisleno napiše cijenu dostave. 
3.3. Kupnja proizvoda i usluga putem internet trgovine u Republici Hrvatskoj 
Kao što je već ranije navedeno, kada se govorilo o prodaji putem interneta, Ministarstvo 
gospodarstva u svom je letku navelo 9 koraka koje je potrebno slijediti prilikom kupnje 
proizvoda i usluga putem internetske trgovine 
(http://www.mingo.hr/public/trgovina/Letak%20MINGO.pdf). 
1. Prethodna obavijest - S obzirom na to da se prilikom sklapanja ugovora susreću dvije 
strane, odnosno prodavatelj i kupac, u ovom se slučaju oni susreću, ali na drugačiji, 
neizravan način. Dakle, prije sklapanja samog ugovora kupac se mora upoznati s 
prodavateljevim podacima. To su podaci o trgovcu (naziv i sjedište), glavnim 
karakteristikama proizvoda ili usluga koje se nude, cijeni (porezi, razna davanja, 
troškovi dostave), načinu plaćanja te načinu i roku isporuke, ali i razdoblju u kojem 
određena ponuda ili cijena vrijede. Također se navode podaci o uslugama koje se nude 
nakon same prodaje proizvoda ili usluga, jamstvima, uvjetima i roku za raskid ugovora. 
Postupak otkaza ugovora sklopljenog na neodređeno vrijeme ili za razdoblje dulje od 
godine dana sastavni je dio obavijesti. 
2. Provjera trgovca - Prilikom provjere internet trgovca moguće je posjetiti internetske 
stranice Sudskog registra i tamo se s lakoćom može provjeriti je li trgovac zaista 
registriran za obavljanje djelatnosti trgovine na malo preko pošte ili interneta. Također, 
provjeravaju se iskustva ostalih kupaca na forumima ili društvenim mrežama. Kada se 
radi o provjeri domaće internet trgovine, to se veoma lako provjeri na stranicama 
Sudskog registra, Hrvatske gospodarske komore, u Registru poslovnih subjekata, na 
stranicama Financijske agencije FINA-e, dok je one inozemne malo teže provjeriti pa se 
one najčešće provjeravaju na već ranije spomenutim forumima i društvenim mrežama, 
koje su u današnje vrijeme izrazito popularne. 
3. Instaliranje anti-virusnih programa na računalo - U Hrvatskoj postoji velik broj 
korisnika računala, pa postoji i velika šansa zlouporabe njihovih podataka, stoga je 
potrebno na neki način zaštititi vlastito računalo i onemogućiti pristup veoma bitnim 
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podacima poput lozinke, OIB-a, ali i spriječiti pristup podacima kreditnih kartica, 
podacima o tekućem računu i slično. 
4. Odabir sigurne lozinke - Većina ljudi kao lozinku odabire neku kratku, jednostavnu 
riječ ili pak važne datume iz vlastita života. Međutim, kod izbora lozinke potrebno je 
dodatno se potruditi kako bi kupovina putem internet trgovina bila pouzdana. Lozinka 
nikako ne bi trebala sadržavati manje od 6 znakova, poželjno je upotrebljavati razmake, 
kombinaciju slova i brojki, kao i kombinaciju velikih i malih slova. Preporuča se i 
dodavanje znakova, simbola i slično. Kad jednom odaberete lozinku, nju nikako 
nemojte zapisivati na papir, lijepiti na računala, pohranjivati na mobitele, niti pak 
lozinku dijeliti s nekom drugom osobom. Lozinka je privatna stvar svake osobe te se na 
taj način potrebno prema njoj i ponašati, čuvati je. 
5. Punjenje košarice i slanje narudžbe trgovcu - Potrebno je pronaći, ali i pročitati uvjete 
poslovanja i upute za kupce ukoliko takve upute na internetskoj stranici postoje. 
Ukoliko se kupac odluči na kupovinu nekog proizvoda ili usluge, on smješta odabrani 
proizvod u virtualnu košaricu, što zapravo ne znači da će kupac taj proizvod i kupiti. 
Kada je kupac apsolutno siguran da želi kupiti proizvod koji se nalazi u košarici, bira 
količinu, boju proizvoda, cijenu, cijenu dostave i slično,a narudžbu završava klikom na 
"kupi", "plaćanje", "kraj kupovine", ili klikom na nekih sličan naziv. Na samom kraju 
potrebno je veoma pažljivo pročitati potvrdu o narudžbi, potvrdu o plaćanju i slično. 
Potrebno je sačuvati račun i navedene potvrde u elektroničkom obliku ukoliko dođe do 
reklamacije ili pak vraćanja proizvoda. 
6. Cijene - Najvažnije je da cijena proizvoda ili usluga bude jasno naznačena i 
razumljiva svim kupcima. Uz cijenu proizvoda potrebno je naglasiti i cijenu dostave. 
Cijena proizvoda ili usluga te cijena dostave moraju biti jednoznačne, jasne, lako 
razumljive, nikako dvosmislene te moraju biti prilagođene sredstvu daljinske 
komunikacije. 
7. Plaćanje - Kao što smo već ranije nekoliko puta naveli, plaćanje proizvoda i usluga 
odvija se gotovinom, debitnim karticama, kreditnim karticama, paysafecardom, općom 
uplatnicom te poklon bonovima trgovaca. 
8. Carine - Pošiljke do vrijednosti od 160,00 kuna ne podliježu postupku carinjenja. 
Roba koja se iz inozemstva šalje u Hrvatsku u tom iznosu oslobođena je od plaćanja 
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carina i PDV-a. Takvo carinsko oslobođenje ne odnosi se na alkohol i alkoholna pića, 
duhan i duhanske proizvode, parfeme i toaletne vode. Vrijednošću pošiljke od 160,00 
kuna smatra se vrijednost robe ako su troškovi dopreme izdvojeni od cijene same robe. 
Ako je roba kupljena s dopremom i dio koji se odnosi na dopremu nije razdvojen od 
vrijednosti robe, ukupan iznos uzet će se kao vrijednost pošiljke. 
9. Pravo kupca na raskid ugovora - Ugovor koji nije sklopljen fizičkim kontaktom dviju 
stranaka, odnosno onaj ugovor koji je sklopljen sredstvom daljnje komunikacije, može 
se raskinuti u roku od 7 radnih dana od strane kupca od dana kada je primio proizvod, 
uz pretpostavku da je prije toga potrošaču bila dostavljena potvrda prethodne obavijesti. 
Kupac tada nije obavezan navesti razlog za raskid ugovora. Ukoliko se radi o pružanju 
usluge, rok od 7 radnih dana teče od dana kada je ugovor sklopljen, odnosno ako do 
trenutka sklapanja ugovora kupcu nije bila dostavljena potvrda prethodne obavijesti, od 
dana primitka potvrde prethodne obavijesti. U slučaju kada trgovac ne dostavi potvrdu 
prethodne obavijesti kupcu, tada kupac ima pravo na raskid ugovora u roku od 3 
mjeseca u slučaju sklapanja ugovora o prodaji proizvoda od dana primitka proizvoda, a 
u slučaju sklapanja ugovora o pružanju usluge od sklapanja ugovora. Takvi se ugovori 
raskidaju pisanom obavijesti o raskidu koji kupac šalje trgovcu. Ukoliko dođe do 
raskida ugovora, kupac je dužan vratiti proizvod trgovcu, ali na svoj vlastiti trošak. U 
roku od 30 dana od primitka pisane obavijesti o raskidu ugovora, trgovac je dužan 
kupcu vlastiti cjelokupan iznos uplate. 
3.4. Primjeri internet trgovine u Hrvatskoj 
Brojnost internet trgovina u Republici Hrvatskoj iz dana u dan raste. Kako raste broj 
korisnika interneta, tako se proporcionalno tome povećava i kupovina putem interneta. 
Svake godine osniva se nekoliko internet trgovina koje se nikad ranije nisu pojavile ni 
na jednom tržištu, ali ima i onih koje imaju već postojeću trgovinu na tradicionalnom, 
klasičnom tržištu te se prilagođavaju potrebama i željama kupaca i osnivaju internet 
trgovinu u kojoj prodaju svoje proizvode i usluge ili pak prodaju proizvode i usluge 
nekih trećih osoba. Castells (2003) navodi da je Zara španjolska obiteljska tvrtka sa 
sjedištem u Galiciji. Zara dizajnira, proizvodi i prodaje modernu konfekcijsku odjeću po 
povoljnim cijenama u ovlaštenom lancu trgovina. Krajem 1990. godina počela se 
Nikolina Škvorc                                                                                        Internet trgovina 
Međimursko veleučilište u Čakovcu                                                                               29 
natjecati s doista velikim lancima te je već 2000. godine u SAD-u započela online 
prodaju. 
Postoji više internetskih stranica na kojima se pojavljuje popis internetskih trgovina. Na 
internetskoj stranici webtrgovine.hr može se pronaći čitav niz internet trgovina 
dostupnih korisnicima interneta. Ta stranica podijeljena je u 9 kategorija, a uz svaku 
potkategoriju u nastavku naveden je i primjer internet trgovine u kojoj se navedena 
prodaje (http://webtrgovine.hr/). 
1. Dom i vrt 
1.1. Namještaj – Lesnina 
1.2. Uređenje doma – Čateks 
1.3. Bijela tehnika – Bijela-tehnika.com 
1.4. Mali kućanski aparati – Top Shop 
1.5. Klima uređaji – Domotehnika 
1.6. Posuđe – Sve za kuću i dom 
1.7. Alati i strojevi – Alati Milić 
1.8. Opremanje vrta – MBM Vrtni centar 
1.9. Biljke i sadnice – Domaći vrt 
2. Moda i modni dodatci 
2.1. Odjeća za muškarce – Amadeus Jeans 
2.2. Obuća za muškarce – Planet Obuća 
2.3. Odjeća za žene – ELFS 
2.4. Obuća za žene – Dobra Mačka 
2.5. Nakit – Nakit.hr 
2.6. Ručni satovi – Silver Time 
2.7. Sunčane naočale – Naočale Shop 
2.8. Torbice i novčanici – Modatak 
3. Ljepota, zdravlje, prehrana 
3.1. Kozmetika – Pink Panda 
3.2. Njega tijela – Lijepa.hr 
3.3. Parfemi – Douglas Parfumerija 
3.4. Aparati za osobnu njegu – Strawberrynet 
3.5. Pomagala za zdravlje – Adria leće 
Nikolina Škvorc                                                                                        Internet trgovina 
Međimursko veleučilište u Čakovcu                                                                               30 
3.6. Zdravlje – Ljekarnik.hr 
3.7. Dijetetski proizvodi – Bio & Bio 
3.8. Hrana – Bioshop.hr 
3.9. Pića – Vino.hr 
4. Djeca i bebe 
4.1. Dječja kolica – Svijet beba 
4.2. Autosjedalice – Bubamara 
4.3. Oprema za bebe – Beba dućan 
4.4. Odjeća za djecu – Hlapićeva trgovina 
4.5. Obuća za djecu – Bambi 
4.6. Igračke i igre – Bimbo 
4.7. Dječji bicikli i vozila – Eurom Denis 
5. Sport i rekreacija 
5.1. Bicikli – Ebike.hr 
5.2. Biciklistička oprema – Bikesport.hr 
5.3. Sportska odjeća – Moda Sport Outlet 
5.4. Sportska obuća - Shooster 
5.5. Sportska oprema – In Sport 
5.6. Fitness oprema – Blue Gym 
5.7. Paintball i airsoft oprema – Accredo Paintball Shop 
5.8. Skijaška oprema – Sport4Pro 
5.9. Sportska prehrana – ShopBuilder 
6. Računala i elektronika 
6.1. Računala – Delta Print 
6.2. PC Komponente – Ronis 
6.3. PC Periferija – Comel 
6.4. Tableti - HGShop 
6.5. Mobiteli – Tele2 Webshop 
6.6. Oprema za tablete i mobitele – Fenix Informatika 
6.7. Oprema za laptope – Trgovina računala 
6.8. Video igre i konzole – Sancta Domenica 
6.9. Televizori – LCD.hr 
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6.10. Audio-video – Svijet-medija.hr 
6.11. Fotoaparati i oprema – Secus 
6.12. Mreže i telekomunikacije – Hrvatski Telekom 
6.13. Toneri i tinte – moj-toner.com 
6.14. Adapteri, konektori, baterije – SveBaterije.hr 
7. Auto i moto oprema 
7.1. Auto gume – AutoGume.hr 
7.2. Auto oprema – AutoPrikolice.hr 
7.3. Održavanje auta – Silux 
7.4. Auto multimedija – CarAudioEmpire 
7.5. GPS uređaji – Technomaket 
7.6. Moto oprema – Motormania 
8. Kućni ljubimci 
8.1. Hrana za kućne ljubimce – Pet centar 
8.2. Oprema za kućne ljubimce – Zoo city 
9. Ostalo 
9.1. Školski pribor – Školski udžbenici 
9.2. Uredski pribor – Biro media 
9.3. Knjige i literatura – Algoritam 
9.4. Glazbala – Music Shop No1 
9.5. Hobby, makete, modeliranje – Hobby-Store 
9.6. Ruksaci, kovčezi i torbe – Boxline 
9.7. Pokloni i suveniri – Pokloni me 
Ulaskom Hrvatske u Europsku uniju takav način kupovanja postao je povoljniji s 
obzirom na to da Hrvati nemaju dodatnih troškova kada kupuju u zemljama članicama 
Europske unije (http://www.mingo.hr/public/trgovina/Stanje_ 
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4. ISTRAŽIVANJE STAVOVA O INTERNET TRGOVINI 
4.1. Hipoteze istraživanja 
Hipoteze istraživanja postavljene su temeljem proučavanja relevantne literature i glase: 
H1: Internet trgovina je profitabilna. 
H2: Nesigurnost je nedostatak internet trgovine. 
H3: Cijena je najvažniji faktor kupovine u internet trgovini. 
H4: Mladi kupuju putem internet trgovine više nego stariji. 
4.2. Metodologija istraživanja 
Cilj istraživanja jest utvrditi mišljenja i stavove ljudi o internet trgovini. Željelo se doći 
do saznanja koliko je njih upoznato s pojmom internet trgovine i što misle o njoj te 
posjećuju li ih. Najveća pažnja usmjerena je na podatke o tome kupuju li ljudi putem 
takvog tipa trgovine i što najčešće kupuju. Istraživanje se obavljalo na uzorku, a 
prikupljeni podaci analizirali su se te interpretirali. 
Prilikom ovog istraživanja koristilo se opisno istraživanje. Ono zahtijeva prethodno 
poznavanje tematike i pretpostavku da je problem istraživanja jasno definiran. U ovom 
slučaju primjenjuje se za rješavanje konkretnog problema pomoću ankete 
(http://www.efos.unios.hr/arhiva/dokumenti/IT06042006.pdf). 
Primijenjena je tehnika prikupljanja podataka na temelju anketnog upitnika, odnosno 
anketiranje. Anketa se sastavljala na temelju prethodno postavljenih ciljeva i hipoteza 
istraživanja. Provođenje ankete odvijalo se putem društvenih mreža u razdoblju od 7. 
svibnja do 11. svibnja 2016. godine. Istraživanje je provedeno u Republici Hrvatskoj i u 
njemu je sudjelovalo 60 ispitanika koji su bili stariji od 18 godina. Ovakva veličina 
uzorka odabrana je isključivo zbog donekle jednostavnije analize podataka i 
interpretacije rezultata. S obzirom da internet trgovinu mogu koristiti osobe svih 
skupina, kao kontrolne osobine odabrani su spol, dob i obrazovanje ispitanika. Podaci 
istraživanja prikupljeni su primarnim putem. Anketni upitnik sastoji se od 15 općenitih 
te 3 kontrolna pitanja. Neka od 15 pitanja strukturirana su s višestrukim odgovorima. 
Anketa je sastavljena od 3 dijela. Prvi dio ankete odnosi se na kontrolna pitanja, drugi 
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dio obuhvaća općenita pitanja vezana uz internet trgovinu, dok se treći dio bavi 
pitanjima u vezi s korištenjem internet trgovine. 
4.3. Rezultati istraživanja 
U ispunjavanju anketnog upitnika sudjelovalo je 67,2% ženskog i 32,8% ispitanika 
muškog spola (Grafikon 1.). 
Grafikon 1. Spol ispitanika 
 
Izvor: Vlastita izrada prema provedenom istraživanju 
Prema životnoj dobi sudjelovali su ispitanici od 18 godina nadalje. Kao što se može 
vidjeti iz grafikona 2., najviše ima osoba od 18 do 30 godina koji čine 83,3% svih 
ispitanika, zatim slijede oni od 31 do 40 godina s 6,7%. Također su sudjelovali i 
ispitanici u dobi od 41 do 50 godina (5%) te također s istim postotkom i oni stariji od 51 
godine. 
Grafikon 2. Životna dob ispitanika 
 
Izvor: Vlastita izrada prema provedenom istraživanju 
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Struktura ispitanika prema stupnju završenog obrazovanja: većina ispitanika završila je 
srednju školu, točnije 75% ispitanika. Samo 6 (10%) ispitanika završilo je višu, 4 
(6,7%) ih je završilo osnovnu, također 4 njih završilo je visoku školu, dok je samo 1 
ispitanik (1,7%) magistar. To je prikazano grafikonom 3. 
Grafikon 3. Stupanj završenoga obrazovanja 
 
Izvor: Vlastita izrada prema provedenom istraživanju 
Ukupno 45 od 60 ispitanika, odnosno 75% ispitanika internet trgovinu smatra 
profitabilnom, dok njih 15% ne zna odgovor na to pitanje. Zanimljivo je da niti jedan od 
ispitanika internet trgovinu nije smatrao neprofitabilnom (Grafikon 4.). 
Grafikon 4. Mišljenje kupaca o profitabilnosti internet trgovine 
 
Izvor: Vlastita izrada prema provedenom istraživanju  
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H1: Internet trgovina je profitabilna. 
Na temelju prikupljenih podataka može se potvrditi ova hipoteza. Većina, 75% 
ispitanika internet trgovinu smatra profitabilnom. To je ujedno i dokaz da je ova 
hipoteza istinita. 
Grafikon 5. prema mišljenu internet korisnika prikazuje koliko njih smatra da internet 
trgovina danas bilježi rast, stagnaciju ili pad, a koliko njih ne zna odgovor na to pitanje. 
Zanimljivo je to da čak  51 ispitanik (85%) vjeruje da internet trgovina danas bilježi 
rast, što zapravo i jest istinito. Odgovor na postavljeno pitanje ne zna 8,3% ispitanika, a 
5% ispitanika smatra da ona stagnira. Samo je 1,7% ispitanika, odnosno 1 ispitanik, 
odgovorio da internet trgovina bilježi pad. Ovakvi odgovori mogli su se i pretpostaviti 
samim time što internet trgovina doista raste iz dana u dan, a velik broj internet 
korisnika toga je i svjestan, što je dokazalo i provedeno istraživanje. 
Grafikon 5. Mišljenja o internet trgovini od strane internet korisnika 
 
Izvor: Vlastita izrada prema provedenom istraživanju 
Ukupno 83,3% ispitanika na pitanje "Je li potrebno unaprijediti internet trgovinu u 
RH?" odgovorilo je potvrdno, a samo njih 3,3%, odnosno 2 ispitanika odgovorila su 
negativno, dok njih 13,3% ne zna odgovor na postavljeno pitanje (Grafikon 6.). 
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Grafikon 6. Unaprjeđenje internet trgovine u Hrvatskoj 
 
Izvor: Vlastita izrada prema provedenom istraživanju 
Na postavljeno pitanje: Na koje biste načine unaprijedili internet trgovinu u Hrvatskoj?, 
38 (63,3%) ispitanika smatra da bi to trebalo postići kvalitetnijim sadržajem. Boljom 
promocijom unaprijedilo bi je njih 28 (46,7%), uklanjanjem raznoraznih prepreka njih 
24 (40%), dok bi 16 ispitanika, odnosno 26,7% istih internet trgovinu u RH unaprijedilo 
putem društvenih mreža. Samo 3 od 60 ispitanika, svega 5% njih, internet trgovinu 
unaprijedilo bi pomoću segmentacije kupaca (Grafikon 7.). 
Grafikon 7. Načini unaprjeđenja internet trgovine u Hrvatskoj 
 
Izvor: Vlastita izrada prema provedenom istraživanju 
Prema podacima iz grafikona 8., ukupno 90% ispitanika smatra da internet trgovina ima 
nedostataka, njih 4, odnosno 6,7% ne zna ima li nedostataka. Nekoliko ispitanika 
(3,3%) vjeruje da internet trgovina nema nikakvih nedostataka. Nije iznenađujuće što 
toliko korisnika smatra da internet trgovina ima svojih nedostataka, s obzirom na to da 
većina njih nema povjerenje u ovakav tip trgovine. 
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Grafikon 8. Postojanje nedostataka internet trgovine 
 
Izvor: Vlastita izrada prema provedenom istraživanju 
Grafikon 9. daje uvid u nedostatke internet trgovine. Veoma je zanimljivo to što je čak 
89,7%, odnosno 52 od 58 ispitanika kao nedostatak navelo nesigurnost. Loša kvaliteta 
druga je na popisu nedostataka, a označilo ju je 30, odnosno 51,7%. ispitanika Ukupno 
6 (10,3%) ispitanika kao nedostatak internet trgovine navelo je cijenu. Neki drugi 
nedostatak odabralo je 5,2% (3) ispitanika. Zanimljivo je to da neki cijenu smatraju 
nedostatkom, a ranije se spominje kako je cijena zapravo prednost internet trgovine. S 
druge strane, razumljivo je zašto 52 ispitanika nesigurnost smatra najvećim 
nedostatkom; korisnici interneta nemaju puno povjerenja kada kupuju nešto putem 
interneta te to rezultira nesigurnošću. 
Grafikon 9. Mišljenje kupaca o nedostacima internet trgovine 
 
Izvor: Vlastita izrada prema provedenom istraživanju  
H2: Nesigurnost je nedostatak internet trgovine. 
Prilikom provođenja anketnog upitnika 89,7% ispitanika odgovorila su da nesigurnost 
smatraju najvećim nedostatkom internet trgovine. Time je ova hipoteza potvrđena. 
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Na grafikonu 10. vidljivi su odgovori na pitanje o prednostima internet trgovine koje su 
dali ispitanici. Od 60 ispitanika većina ispitanika složila se da je prednost internet 
trgovine cijena; za nju se odlučilo 52 ispitanika, odnosno 86,7%; njih 6 (10%) smatra da 
je prednost kvaliteta, a također isti broj njih prednošću smatra nešto drugo. Zanimljivo, 
ali nimalo iznenađujuće je to da su samo 4 (6,7%) ispitanika kao prednost navela 
sigurnost. 
Grafikon 10. Mišljenje kupaca o prednostima internet trgovine 
 
Izvor: Vlastita izrada prema provedenom istraživanju  
H3: Cijena je najvažniji faktor kupovine u internet trgovini. 
Ova hipoteza je u potpunosti točna što se tiče ovog anketnog upitnika. Svi ispitanici 
stariji od 41 godine kao prednost internet trgovine označili su cijenu, dok niti jedan 
ispitanik te dobi nije označio niti jednu drugu prednost. Važno je to da su 52 ispitanika 
od ukupno 60 njih odgovorilo kako je za njih cijena najvažnija prednost. 
Grafikon 11. prikazuje jesu li ispitanici ove ankete ikad posjetili internet trgovinu. 
Zanimljivo je to da je većina ispitanika posjetila internet trgovinu, i to čak 86,7% njih, 
dok 13,3% ispitanika ne posjećuje takav tip trgovine. Ne začuđuje to da su osobe koje 
nikad nisu posjetile internet trgovinu su zapravo starije osobe, dok je, s druge strane 
najviše osoba do 30. godine života koji posjećuju takvu trgovinu, dok onima starijima 
više odgovara tradicionalan način kupovanja proizvoda ili usluga. 
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Grafikon 11. Posjećivanje internet trgovina 
 
Izvor: Vlastita izrada prema provedenom istraživanju 
Od svih mogućih odgovora, najčešći odgovor bio je nekoliko puta godišnje (33,3%), 
zatim slijedi do 4 puta mjesečno (28,3%), dok njih 11,7% uopće ne posjećuje internet 
trgovinu. Postotak ispitanika koji posjećuju internet trgovinu do 4 puta tjedno iznosi 
10%, a također je isti postotak ispitanika odgovorio da internet trgovinu posjećuje više 
od 4 puta mjesečno. Samo 4 ispitanika (6,7%) internet trgovinu posjećuje više od 4 puta 
tjedno, što je prikazano grafikonom 12. 
Grafikon 12. Učestalost posjećivanja internetskih trgovina 
 
Izvor: Vlastita izrada prema provedenom istraživanju 
Ispitanici koji su na prethodno pitanje ankete odgovorili da uopće ne posjećuju internet 
trgovinu, njih 11,7%, odgovarali su na ovo 13. pitanje. Od ukupno 7, 4 (55,6%) 
ispitanika nemaju potrebu za takvim tipom trgovine, a ostatak njih odgovorio je da iz 
nekih drugih razloga ne posjećuju takav tip trgovine. Iz grafikona 13. jasno je vidljivo 
da niti jedan od ispitanika nije odgovorio da nije nikada čuo za takav tip trgovine, što 
pokazuje koliko je ona poznata kod svih dobnih skupina. 
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Grafikon 13. Razlozi neposjećivanja internet trgovina 
 
Izvor: Vlastita izrada prema provedenom istraživanju 
Zanimljiva je činjenica da je čak 85% ispitanika kupovalo nešto preko internet trgovine, 
što je veoma dobro i dokazuje da ona bilježi rast. Neki ispitanici (15%) nisu kupovali 
ništa putem takvog tipa trgovine. Ove informacije veoma se jasno mogu iščitati na 
grafikonu 14.. S obzirom na to da su pitanja u nastavku namijenjena osobama koje su 
kupovale putem interneta, 9 ispitanika ovim odgovorom završava anketu. 
Grafikon 14. Kupovanje u internet trgovinama 
 
Izvor: Vlastita izrada prema provedenom istraživanju 
H4: Mladi kupuju više putem internet trgovine. 
Temeljem prikupljenih podataka možemo zaključiti da čak 48 od 51 ispitanika koji je 
odgovorio da kupuje preko internet trgovine, osobe u dobi od 18 do 30 godina. dok 
samo 3 ispitanika u dobi od 31 do 40 godina kupuju putem interneta. To potvrđuje 
hipotezu da mladi kupuju putem internet trgovine više nego stariji. 
Iz grafikona 15. vidljivo je da ispitanici putem internet trgovine kupuju više vrsta 
proizvoda. Ispitanici najčešće kupuju nakit i modne dodatke (56,9%), odnosno 29 njih. 
Nakon toga slijedi kupovanje odjeće koju kupuje 52,9%, odnosno 27 ispitanika, 31,4% 
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(16) ispitanika kupuje tehniku, dok obuću kupuje 14 ispitanika, što je 27,5%. Samo 
13,7%, odnosno 7 njih najčešće kupuje nešto drugo. 
Grafikon 15. Proizvodi koji se najčešće kupuju u internet trgovini 
 
Izvor: Vlastita izrada prema provedenom istraživanju 
Grafikon 16. prikazuje da ukupno 51% ispitanika kupljenu robu najčešće plaća 
gotovinom pri samom primitku robe. Gotovina se koristi za plaćanje manjih novčanih 
iznosa. Kreditnim karticama plaća 37,3% ispitanika, dok 9,8% njih plaća 
paysafecardom. Samo 1 (2%) ispitanik odgovorio je da kupljene proizvode plaća 
virmanom, što je razumljivo s obzirom na to da virman i ček zastarijevaju. 
Grafikon 16. Načini plaćanja kupljene robe 
 
Izvor: Vlastita izrada prema provedenom istraživanju 
Pitanje 17. Što Vam je bitno prilikom kupovine u internet trgovini? 
Među najpopularnijim odgovorima bile su kvaliteta i cijena za koje se odlučilo njih 41 
(80,4%), odnosno 40 (78,4%) od 60 ispitanika, dok je za 60,8% ispitanika važna brzina 
dostave, a za 5,9% ispitanika bitno je nešto sasvim drugo (Grafikon 17.). 
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Grafikon 17. Najvažnije karakteristike internet trgovine 
 
Izvor: Vlastita izrada prema provedenom istraživanju 
Na ljestvici od 1 do 10 ispitanici su ocijenili koliko su zadovoljni pruženom uslugom u 
internet trgovini. Ocjena 1 označava da su veoma nezadovoljni, dok 10 označava da su 
veoma zadovoljni. Zanimljivo je da 1 i 2 na ljestvici nitko nije naznačio, dok je 10 
označilo troje njih. Ukupno 27,5% ispitanika naznačilo je 7, 23,5% označilo je 6, a 
21,6% odabralo je 5. Manji je broj ispitanika (9,8%) označio 8, a 5,9% njih odlučilo se 
za 9. Ocjenu 4 označilo je 3,9% ispitanika, a samo 1 ispitanik, odnosno 2% naznačio je 
ocjenu 2. U krajnjem slučaju značilo bi da su korisnici koji kupuju putem internet 
trgovine zadovoljni pruženom uslugom, dok manje ima onih koji nisu baš zadovoljni 
pruženom uslugom, a to je jasno vidljivo iz grafikona 18. koji prikazuje odgovore, 
odnosno ocjene od 1 do 10 svih ispitanika koji kupuju ili su kupovali u internet trgovini. 
Grafikon 18. Zadovoljstvo kupaca pruženom uslugom u internet trgovini 
 
Izvor: Vlastita izrada prema provedenom istraživanju 
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4.4. Ograničenja istraživanja 
Razmatrajući ove rezultate istraživanja, potrebno je imati na umu i neka postojeća 
ograničenja ovog istraživanja. Prvo ograničenje odnosi se na sam uzorak istraživanja. 
Istraživanje je provedeno na ispitanicima koji imaju pristup društvenim mrežama. 
Razlog za takvo istraživanje ograničena su financijska sredstva za istraživanje. 
Dobiveni rezultati prikladni su za donošenje indikativnih zaključaka. Ograničenje 
istraživanja također se vezuje i uz nedostatak prethodnih istraživanja na prostoru 
Republike Hrvatske s kojima bi se rezultati istraživanja mogli uspoređivati. 
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5. ZAKLJUČAK 
Internet trgovina jedan je od najpopularnijih oblika trgovine kako u svijetu, tako i u 
Republici Hrvatskoj. Ona zaista napreduje, raste i razvija se ne samo iz godine u 
godinu, već se za nju može reći da se razvija svakim danom. Važno je spomenuti i da je 
prva internet trgovina započela s radom 11. kolovoza 1994. godine, dok je Stingov CD 
"Ten Summoner's Tales" prvi predmet koji je tada bio prodan putem interneta. 
Planiranje internet trgovine provodi se u 6 koraka koji su ranije pomno objašnjeni, a 
napominje se i da je internet trgovina sigurna, konkurentna i profitabilna. Internet 
trgovina ima raznorazne nedostatke, ali i prednosti kojih zaista ima više nego 
nedostataka. To što se može kupovati i prodavati, odnosno plaćati kupljenu robu iz bilo 
kojeg dijela svijeta, smatra se najvećom prednošću. Najčešći načini plaćanja su 
kreditnom karticom, gotovinsko plaćanje, paysafecardom te plaćanje virmanom. 
Nekoliko je ključnih stvari koje mora imati svaka uspješna internet trgovina, a to su 
slike visoke kvalitete, opisi proizvoda i vezani sadržaji, mogućnost dijeljenja na 
društvenim mrežama, broj telefona i online chat podrška, recenzije proizvoda, lista želja 
te optimizacija za mobilne i tablet uređaje. 
Internet trgovina u Republici Hrvatskoj bilježi stalan rast. Tome je doprinio i letak u 
kojem se nalaze podaci o kupovini i prodaji proizvoda i usluga putem interneta koji je 
objavilo Ministarstvo gospodarstva. Navedeni su i neki od brojnih primjera internet 
trgovina s kojima se Hrvati susreću u istraživanju takvog tipa tržišta. 
Iz provedenog istraživanja saznalo se da je većina ispitanika upoznata s pojmom 
internet trgovine te da više od polovice njih posjećuje internet trgovine nekoliko puta 
godišnje, ali isto tako i kupuje putem istih. Najčešće se kupuju nakit i modni dodaci te 
odjeća, a najčešći načini plaćanja su gotovina i kartice. Ispitanici koji su kupovali u 
internet trgovinama donekle su zadovoljni pruženom uslugom, a među najvažnijim 
razlozima zadovoljstva smatraju se kvaliteta i cijena proizvoda i usluga. Mali je broj 
ispitanika koji nemaju potrebu posjećivati takav tip trgovine ili je ne posjećuju iz nekih 
drugih razloga. Ispitanici internet trgovinu smatraju profitabilnom te, isto tako, smatraju 
i da ona danas bilježi rast. Rezultati istraživanja pokazuju da je potrebno unaprijediti 
internet trgovinu u Republici Hrvatskoj, međutim ona je zapravo iz godine u godinu sve 
popularnija, a ispitanici provedenog istraživanja unaprijedili bi je kvalitetnijim 
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sadržajem. Važno je spomenuti kako su sve prethodno postavljene hipoteze ovim radom 
i potvrđene. Najučestaliji nedostatak, prema mišljenju ispitanika, je nesigurnost, dok se 
kao prednost naglašava i ističe cijena. Bilo bi poželjno ukloniti nedostatke koji se 
veoma često javljaju prilikom kupovine u tim tipovima trgovina, a prednosti podupirati 
tako da ih s vremenom bude što više te da se ujedno na takav način uklone nedostaci. 
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